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ROZDZIAŁ I

Jakość i poziom jakości produktu

Na podstawie wykładu prof. dr hab. Stefana Doroszewicza z Szkoły Głównej Handlowej w Warszawie.

Motto:

„ Obecnie kończy się epoka zarządzania a zaczyna epoka jakości”.
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         CO TO JEST JAKOŚĆ ?
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Ważne do kogo kierujemy?
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PODSTAWY SŁOWNIKA JAKOŚCI
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Definicje

3.1. Jakość: „ogół cech i właściwości wyrobu lub usługi 

                     decydujących o zdolności wyrobu lub usługi do zaspokojenia stwierdzonych

                    lub przewidywanych potrzeb klienta.”

3.2. Obiekt:: „to coś co można opisać ( coś materialnego)”, coś co może być nazwane,

                          obiektem może być wyrób, usługa, organizacja lub informacja

3.3. Klasa: „wskaźnik kategorii lub stopnia jakości odnoszący się do 

                   cech lub właściwości, które odpowiadają różnym zbiorom 

                   potrzeb związanych z wyrobami lub usługami o tym samym

                  przeznaczeniu funkcjonalnym”

Proces: „zestaw wzajemnie powiązanych ze sobą zasobów i zadań,

              posiadają element wejściowy i wyjściowy.”

12. Wyrób: „wynik procesu na każdym etapie”.

Przykładem procesu jest produkcja, czyli  „zespół  skoordynowanych czynności, który powoduje, że następuje przetwarzanie”.

W procesie produkcyjnym powstają dobra materialne, wyroby i usługi. W obecnej dobie nie ma czegoś takiego jak „czyste” dobro materialne, czy też „czysta” usługa. Najczęściej produkt jest hybrydą „czystego dobra materialnego” i usługi.

Usługa jest produktem w którym występuje przewaga udziału czterech cech określających „czystą” usługę to jest:

· niematerialność

· nierozdzielność

· różnorodność

· nietrwałość

KONTINUUM PRODUKTU W ZAKRESIE NIEMATERIALNOŚCI

☺- opieka nad dzieckiem





☺- doradztwo







☺- bary szybkiej obsługi











☺- odzież







  50%




☺-sól, cukier


O                          stopień materialności produktu                                  100%                                                         

Czym powinien się w takim razie charakteryzować produkt?

· powinien spełniać określone oczekiwania odbiorców,

· powinien spełniać określone normy,

· powinien być podporządkowany przepisom,

· powinien być wytwarzany po kosztach zapewniających zysk,

· powinien zaspakajać potrzeby,

· powinien być dostępnym

Spełnienie tych wymagań wiąże się ściśle z jakością. Czym w takim razie jest jakość ?

Jakość to „dać odbiorcy trochę więcej niż oczekuje po cenie trochę niższej niż się spodziewa,” czyli to opis produktu tylko tych właściwości, które interesują użytkownika.

W nowym rozumieniu Jakość to dokładne spełnienie oczekiwań klienta, tak wyspecyfikowanych jak i niewyspecyfikowanych, ale oczekiwanych.

Niewyspecyfikowane to takie na które klient czeka, ale nie musi o tym mówić gdyż się ich spodziewa.

Czyli Jakość Wyrobu to dokładne spełnienie wymagań i oczekiwań klienta.





Rzeczywiste cechy               powinno to się

Miara Jakości wyrobu =     do  oczekiwanych

   równoważyć

Należy dążyć aby ten stosunek był równy 1.

Gdy jest ( 1 stwarza niepotrzebne koszty

Gdy jest ( 1 klient tego wyrobu nie kupi

Dlatego też i samochód wyścigowy może być odpowiedniej jakości, ale też i mały stary.

Jakość jako ogół właściwości obiektu wiążących się z zaspokojeniem potrzeb klienta , ale kogo?
Jakość jest w kręgu zainteresowań tak producenta, dystrybutora jak i klienta, tylko w zależności od zainteresowanego mamy różne orientacje; produkcyjną, dystrybucyjną i rynkową.

Głównym celem w orientacji produkcyjnej jest realizacja własnych potrzeb i zamierzeń.

Cechy orientacji produkcyjnej to:

· brak ograniczeń popytowych ( wszystko da się sprzedać),

· ograniczenia zasobów własnych i podaży,

· głównym celem badań i analiz oraz podejmowanych działań jest organizacja, proces i produkt,

· podstawowymi instrumentami oddziaływania na rynek jest wielkość produkcji i cena,

czyli pełna koncentracja na sobie, czego efektem jest jakość dostosowana do potrzeb producenta. Wadliwość produkcji jest wskaźnikiem jakości wykonania;

w – wadliwość produkcji,                                 z

z – złe wykonanie,                               W =                      W = 1

n – wszystkie elementy                                    n

W tej orientacji jak wyraźnie widać jakość jest zła.

W orientacji produkcyjnej jakość obiektu jest kształtowana, sterowana i zapewniana głównie dla zaspokojenia potrzeb organizacji wytwarzającej obiekt.
Głównym celem w orientacji dystrybucyjnej jest przełamanie powstałych barier popytowych i zapewnienie spełnienia potrzeb głównie prawidłowo zorganizowanej dystrybucji i sprzedaży.

Cechy orientacji dystrybucyjnej to;

· osłabienie ograniczeń po stronie własnych zasobów i podaży,

· narastanie ograniczeń po stronie popytu, niepewność zbytu obiektów,

· głównym celem badań i analiz oraz podejmowanych działań jest organizacja, proces produkcji i dystrybucji,

· ubocznym celem badań i analiz – zjawiska zewnętrzne w stosunku do organizacji.

Ograniczenia po stronie popytowej, kłopoty ze sprzedażą, powodują, że maleje władza producenta, klient zaczyna dochodzić swoich racji, nie jest już skłonny przyjąć każdego produktu, lecz godzi się jeszcze z jego wadliwością. Organizacja nadal jest skoncentrowana na sobie i własnych celach, a ponieważ nadal jest władzą wadliwość jej produktu optymalnym układzie to W = 0,0065.

W orientacji dystrybucyjnej jakość obiektu jest kształtowana, sterowana i zapewniana przede wszystkim w celu przełamania powstałych barier popytowych i uwzględnia głównie potrzeby prawidłowo zorganizowanej dystrybucji i sprzedaży.

W orientacji marketingowej czyli rynkowej głównym celem jest klient.

Cechy orientacji rynkowej to;

· ograniczenia popytowe ( bardzo ciężko sprzedać)

· utrudnienia w zbycie produktów,

· głównym celem badań i analiz oraz podejmowanych działań są zjawiska zewnętrzne skoncentrowane wokół klienta i konkurencji,

Dwie zasadnicze suborientacje rynkowe to;

· popytowa, której zasadniczym celem jest zaspokojenie potrzeb i popytu nabywców,

· konkurencyjna, gdzie zasadniczym celem jest uzyskanie przewagi konkurencyjnej, walka o potencjał popytu.

W tej orientacji klient nie musi niczego, to producent musi zaspokoić i zadowolić klienta.

Pełnym władcą jest klient, a wadliwość produktu W = 0
W orientacji rynkowej jakość obiektu jest kształtowana, sterowana i zapewniana przede wszystkim w celu zaspokojenia potrzeb klienta i osiągnięcia jego zadowolenia.

PROJEKTOWANIE JAKOŚCI

Ponieważ jakość jest kierowana do klienta a nie do producenta, należy zastanowić się na jakiej zasadzie klient dokonuje wyboru?
CZYNNIKI MAJĄCE WPŁYW NA DECYZJĘ KLIENTA O WYBORZE WYROBU.

1. Przydatność

2. Osobista opinia klienta na temat wyglądu zewnętrznego i modelu wyrobu

3. Opinia klienta na temat ceny w stosunku do propozycji wzorcowej

4. Dostępność wyrobu, czas dostawy

5. Własne doświadczenie klienta gdy chodzi o wyrób

6. Opinia własna i innych na temat dotrzymywania przez dostawcę deklarowanych parametrów i innych danych

7. Opinia własna i znajomych o sprawności działania serwisu dostawczego

8. Ułatwienia kredytowe stosowane przez dostawcę

9. Kształtowanie chęci zakupu przez reklamę i działania promocyjne

10. Perswazja  sprzedającego

„Jakość spostrzegana nie jest zgodna z jakością wykonania.”

Mamy więc do czynienia z dwoma postaciami jakości; jakością oczekiwaną i jakością spostrzeganą. 

OCZEKIWANIA I SPOSTRZEGANIE JAKOŚCI

Z PERSPEKTYWY RÓŻNYCH ŹRÓDEŁ POTRZEB
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KONKURENCJA

Ponieważ prawdopodobieństwo, że w trakcie nawet największej produkcji wystąpią dwa takie same produkty ( identyczne) nie istnieje producent musi zaprojektować jakość na podstawie dwóch cech ; wartości cechy i przedziału tolerancji.

Kierowanie jakości także musi być do grupy klientów, a nie pojedynczego konsumenta,

czyli klienta też należy traktować jako zbiór. Jeżeli więc mówimy o jakości, mówimy o zbiorach mniej więcej takich samych produktów. Jeżeli mówimy o oczekiwaniach to też mówimy o zbiorach na przykład klientów. Jakość określona jest przez zespół tych właściwości, które wynikają z podporządkowania zbioru obiektów potrzebom.

Jakość tego samego zbioru obiektów jest względna; zależy od tego, kto jest zainteresowany obiektami, do czego są przeznaczone, jak i kiedy wykorzystywane lub wytwarzane. 

Zgodnie z ISO 9000 serii 2000 „ Jakość to zdolność ogółu przynależnych cech produktu, systemu lub procesu do spełnienia wymagań klientów oraz innych zainteresowanych”.

Jakość może być opatrywana przymiotnikiem zła, dobra, dostateczna.

Istnieje jednak problem wyrażenia stopnia spełnienia  w pełni oczekiwań, czyli poziomu jakości. Poziom jakości obiektu to stopień zgodności jakości spostrzeganej z jakością oczekiwaną, to stopień;

· zaspokojenia potrzeb,

· spełnienia wymagań,

· miara dobroci, doskonałości obiektu.

Wytwórca zmuszony jest prowadzić analizę zgodności jakości spostrzeganej z jakością oczekiwaną. Wytwórca prowadzi analizę jakości wykonania  w stosunku do jakości projektowej (analizowanej).
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